











































































的经济发展框架下，MF 宾馆成为 Y 县的明星企业，其管理者用“宾馆需要为消费者提供‘情感服
务’而非‘任务服务’”（总经理 ZSZ）的话语来体现情感劳动的重要作用。因此，选取 Y 县星级水
平最高、管理制度最为完善的 MF 宾馆作为田野观察点，能够很好地借助其较高的服务水平和
管理制度来研究其中情感劳动的运作情况。
我们一共访谈了 35 名 MF 宾馆的劳动者，既包括宾馆的中、高层管理者，如总经理、执行经
理、人事部主任、客房部和餐饮部的部长与副部长共计 7 人，又包括在服务一线从事大量情感劳









































































































































































住手续必须在 10 分钟之内完成。从情感展示的持续性上看，在这 10 分钟之内，HYQ 需要一直
和客人保持积极的情感交流，如果遇到 VIP 或自己熟识的客人，其情感的交流可能会延续更长
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